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RESUMEN 
 
La presente investigación tiene como fin evidenciar la influencia del clima laboral de 
los colaboradores del área de administración tributaria de la Municipalidad Distrital de 
José Luis Bustamante y Rivero en la satisfacción del usuario de dicho distrito.  
Lo que se expone en este trabajo, es el resultado del análisis del clima laboral, lo que 
nos brindó un diagnóstico de cómo se encuentra, que además nos ayudó a entender que 
factores están fallando. Además, se investigó y analizó la satisfacción del usuario para 
conocer la percepción que tienen sobre la calidad del servicio prestado por los 
colaboradores. 
En primer lugar, se describió el problema, el cuál consistía en una mala percepción 
que tienen los usuarios sobre la atención recibida, lo cual nos llevó a formular la hipótesis, 
donde se intenta demostrar que existe una influencia del clima laboral en la satisfacción 
del usuario 
Para la recolección de datos, se utilizó dos cuestionarios, que eran aplicados a los 
colaboradores del área de administración tributaria y el otro dirigido a la población 
económicamente activa de José Luis Bustamante y Rivero. 
El resultado que se obtuvo es que el diagnóstico de clima laboral no es bueno, por lo 
que, si influye en la satisfacción del usuario, de manera que la hipótesis si fue 
comprobada. Es por ello que, a partir de lo obtenido, se plantea un Manual de Atención 
al Usuario, en el que se especifica el proceso, y ejemplos para poder dar una atención de 
calidad. 
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ABSTRACT  
 
The purpose of this research is to demonstrate the influence of the work climate of the 
employees of the tax administration area of the District Municipality of Jose Luis 
Bustamante y Rivero in the satisfaction of the user of said district. 
What is exposed in this work is the result of analysis of the work environment, which 
gave us a diagnosis of how it is, which also helped us understand what factors are failing. 
In addition, the satisfaction of the user was investigated and analyzed to know the 
perception they have about the quality of the service provided by the collaborators. 
In the first place, the problem was described, which consisted in a bad perception that 
users have about the attention received, which led us to formulate the hypothesis, where 
we try to demonstrate that there is an influence of the work climate on user satisfaction. 
For the collection of data, two questionnaires were used, which were applied to the 
collaborators of the tax administration area and the other addressed to the economically 
active population of Jose Luis Bustamante y Rivero. 
The result that was obtained is that diagnosis of work climate is not good, so it 
influences the satisfaction of the users, so that the hypothesis if it was proven. That is 
why, from what has been obtained, a User Care Manual is presented, in which the process 
is specified, and examples to be able to provide quality care. 
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